
PENGARUH KUALITAS DAN INOVASI PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT DENGAN PROFESIONALISME PEGAWAI 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DI KANTOR KECAMATAN 

KADUHEJO KABUPATEN PANDEGLANG BANTEN 

   

THE INFLUENCE OF THE QUALITY AND  INNOVATION ON PUBLIC 

SATISFACTION WITH THE PROFESSIONALISM OF EMPLOYEES AS 

INTERVENING VARIABEL IN THE OFFICE KADUHEJO DISTRICT, 

REGENCY BANTEN SPEECH 

 

OLEH 

WILDAN ARDABILI 

2021410113 

 

SKRIPSI 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS DARMA PERSADA 

2026  



ii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama  : Wildan Ardabili  

Nim  : 2021410113  

Jurusan  : Manajemen 

Peminatan  : Sumber Daya Manusia 

Judul Skripsi :Pengaruh Kualitas dan Inovasi Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat dengan Profesionalisme Pegawai 

sebagai variabel Intervening di Kantor Kecamatan 

Kaduhejo Kabupaten Pandeglang Banten 

Telah diperiksa dan disetujui untuk diujikan dihadapan panitia penguji skripsi. 

 

      Jakarta, Juli 2026 

 

 

 

 Mengetahui,      Menyetujui, 

 Ketua Program Studi Manajemen    Pembimbing 

 

 

 

(Dedi Damhudi, S.E., M.M)    ( Dedi Damhudi, S.E., M.M) 



iii 
 

PENGARUH KUALITAS  DAN INOVASI PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT DENGAN PROFESIONALISME PEGAWAI 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DI KANTOR KECAMATAN 

KADUHEJO KABUPATEN PANDEGLANG BANTEN 

 

THE INFLUENCE OF THE QUALITY AND INNOVATION ON PUBLIC 

SATISFACTION WITH THE PROFESSIONALISM OF EMPLOYEES AS 

INTERVENING VARIABEL IN THE OFFICE KADUHEJO DISTRICT, 

REGENCY BANTEN SPEECH 

OLEH : 

WILDAN ARDABILI 

2021410113 

SKRIPSI 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Program Studi Manajemen Pada 

Universitas Darma Persada disetujui Dosen Pebimbing pada tanggal 10 Juli 2026 

 

 

Dedi Damhudi, S.E., M.M 

Pembimbing 

 

 

            Dr. Sukardi, S.E., M.M          

                                              Penguji I  

 

Dr. Dian Anggraeny Rahim, S.E., M.Si  Dedi Damhudi, S.E., M.M 

  Penguji II     Penguji III 

 

 

Dr. Sukardi, S.E., M.M    Dedi Damhudi, S.E., M.M 

Dekan Fakultas Ekonomi    Ketua Program Studi 



iv 
 

LEMBAR PERNYATAAN 

   

Yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama   : Wildan Ardabili 

Nim   : 2021410113 

Jurusan   : Manajemen 

Peminatan  : Manajemen Sumber Daya Manusia 

       Saya sebagai penulis dengan ini menyatakan bahwa skripsi dengan judul 

“Pengaruh Kualita Dan Inovasi Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Dengan 

Profesionalisme Pegawai Sebagai Variabel Intervening Di Kantor Kecamatan 

Kaduhejo Pandeglang Banten” yang dibimbing oleh Bapak Dedi Damhudi,S.E., 

M.M adalah bener merupakan hasil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan 

jiplakan hasil karya tulis orang lain. Apabila dikemudian hari ternyata ditemukan 

ketidaksesuaian dengan pernyataan ini, maka saya bersedia mempertanggung 

jawabkannya. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebener-benarnya. 

 

 

        Bekasi, 14 Agustus 2026 

  

 

 

              Wildan Ardabili 



v 
 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh 

antara kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 

dengan profesionalisme pegawai sebagai variabel intervening. Penelitian dilakukan 

terhadap masyarakat yang sedang melakukan pelayanan di Kantor Kecamatan 

Kaduhejo, dengan jumlah sampel sebanyak 90 orang. Metode pengambilan sampel 

dilakukan  dengan menggunakan teknik sampling. Alat analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah SEM (Structual Equation Modeling) dengan 

menggunakan program PLS 4.1.1.7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

masyarakat, inovasi pelayanan dengan kepuasan masyarakat, kualitas pelayanan 

dengan profesionalisme pegawai, inovasi pelayana dengan profesionalisme 

pegawai dan profesionalisme pegawai dengan kepuasan masyarakat. Penelitian ini 

juga membuktikan bahwa profesionalisme pegawai mampu memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan profesionalisme 

pegawai mampu memediasi pengaruh inovasi pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Inovasi Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, 

Profesionalisme Pegawai. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is carried out to determine whether there is an 

influence between the quality of service and innovation to public satisfaction with 

the professionalism of employees as the variable of intervening. The research was 

conducted on the community, who was conducting service at the Kaduhejo District 

Office, with a sample of 90 people. Yhe sampling method was carried out using 

sampling technique. The analytical tool used in this study was SEM ( Structual 

Equation Modeling) using the 4.1.1.7 PLS program. The results show that there is 

a positive an significant influence between quality of service and public 

satisfaction, innovation of services with community satisfaction, quality of service 

with the professionalism of employees, service innovation with the professionalism 

of employees and professionalism of employees with public satisfaction. This 

research also proves that the professionalism of employees is able to mediate the 

influence of the quality of service on public satisfaction, while the professionalism 

of employees are able to mediation of the influence of service innovation to public 

satisfaction. 

 

Keywords: Quality of Service, Service Innovation, Community Satisfaction, 

Professionalism Employee. 
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